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楽天トラベルにおける苦情データの 
テキストマイニングに関する研究 
 
成川 健太郎 ∗ 
【修士論文概要書】 
【要旨】 
本研究では、国立情報学研究所を通して楽天株式会社より提供された楽天トラベルの施設、レビュー
に関するデータのテキストマイニングを行った。提供されたデータは 2005 年〜2015 年に収集されたも
のであり、3,202,117 レコード、１レコードあたり 10 フィールドにより構成されている。なお、提供さ
れたデータは宿泊施設に関する「情報・感想」、「苦情」に大別することができ、ここでは後者の「苦
情」に焦点を絞った。この上で各宿泊施設の苦情の原因を明らかにするとともに和風・洋風などといっ
た宿泊施設自体が持つ属性の違いや宿泊施設が存在する地域の違いをもとに苦情の特徴を分析した。多
くの宿泊施設を対象に統計的な処理を行い苦情の特徴を抽出・可視化することは各宿泊施設における苦
情や問題の解決に関する有益な知見を獲得する一助となりうる。本研究で用いた分析手法によってビジ
ネスにおける有益な知見を獲得することが可能であることを示すことができ、ビジネスにおけるテキス
トマイニングの有用性を明らかにすることができた。 
 
キーワード：データマイニング、テキストマイニング、苦情データ、統計的分析  
 
1. 緒言 
 
本研究では、国立情報学研究所を通して楽天株式会社より提供された全国 127,710 施設
の楽天トラベルの宿泊施設データを分析することで、宿泊施設の経営戦略やマーケティン
グ戦略に有益な知見の獲得を試みた。そこでは、宿泊施設に関する評価データが主たる分
析対象である。それは投稿者による日本語の文章であり、テキストデータである。このた
め、分析にはテキストマイニングと呼ばれる技術を利用した。テキストマイニングもデー
タマイニングの一種であると考えることができ、文書データを適切な単語や文節で区切る
形態素解析[1]という技術により抽出された語句のうち、出現回数の多い頻出語の抽出や、
頻出語同士の共起確率などから有益な知識を抽出するための技術体系である。 
テキストマイニングを行うためのツールとして、本研究ではフリーのテキストマイニ
ングツールである KH Coder[2]を利用した。KH Coder は形態素解析ツールや基本的な統
計解析機能を標準装備しており、その処理の流れは、次のとおりである。はじめに分析対
象ファイルを読み込み、分析対象文書の形態素解析から特徴語としての頻出語の抽出を行
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う。その後、複合語の検出、前処理による文や段落などの集計、コーディング・ルールの
作成と適用、そして最後に種々の統計的分析を行う。また、KH Coder の特徴として、分
析対象テキストの中には含まれない情報を「外部変数」として読み込むことができる。外
部変数は、マーケティング等でいうセグメンテーション[3]に役に立つ機能であり、ビジ
ネス目的において大いなる有効活用が期待できる。この外部変数を用いた関連語検索、コ
レスポンデンス分析[4，5]、共起ネットワーク、コーディング、文書検索などが、簡単な
コマンド操作で利用可能である。 
KH Coder の最も有用な機能としてコーディング機能がある。コーディング機能とは同
じような概念を持つ様々な抽出語を、コードと呼ばれるひとつのキーワードに集約させる
機能である。本研究では宿泊施設に対する苦情レビューを対象にテキストマイニングを行
うが、宿泊施設に対する苦情の中には食事や清掃など様々な種類の苦情が存在する。しか
し、例えば食事ひとつを取り上げても、投稿者はその不満について様々な表現をする。こ
のため類似語や意味的に近傍にあるいくつかの語をひとつのコードに集約させ、分析対象
語句を集約することで苦情内容の種類ごとの分析を行うのである。このようなコーディン
グ・ルールを用いた語の集約処理を行うことで、統計的分析に十分な量のデータを収集し
やすくなるだけでなく、コンピュータが処理する語句の数が大幅に減少し、メモリなどの
制約を受ける可能性が一気に小さくなるとともに、処理時間の大幅な短縮も期待できる。 
本稿では、まず第 2 章で本研究において分析に用いる国立情報学研究所を通して楽天
株式会社から提供された楽天トラベルのデータの構造を説明し、分析に用いるレビューデ
ータの選定やそのデータの再構成について概観する。第 3 章では宿泊施設自体が持つ属
性に着目して、その属性ごとの苦情の特徴分析を行う。そこでは、第 2 章で再構成した
全てのデータを用いて宿泊施設の属性を定義し、対象とする年を絞った分析や宿泊施設が
持つ属性を組合せた分析を行い、得られた結果に対して考察を行う。第 4 章では宿泊施
設における苦情に地域差が存在するか、存在するならばどのような傾向があるのかを確認
するための分析を行う。より具体的には、日本を 8 つの地方に区別し、都市圏、地方と
いう分類を定義し、第 3 章で定義した宿泊施設の属性を利用して地域差分析を行いその
結果に基づいて考察する。第 5 章では第 3 章と第 4 章で述べる分析の結果から本研究の
貢献について言及する。 
 
2. データの構造と再構成 
 
本研究の分析対象である提供されたデータは、宿泊施設の 6 段階評価のカテゴリカルデ
ータであるユーザ評価と、「感想・情報」、「苦情」に大別された各宿泊施設のユーザレ
ビューである。ここでは提供されたデータのうちユーザレビューを対象にテキストマイニ
ングを行った。 提供されたユーザレビューデータは 2005 年〜2015 年に収集されたもので
あり、3,202,117 レコード、1 レコード当たり 10 フィールドにより構成されている。10 個
のフィールドの内訳は施設番号、投稿日時、投稿本文、投稿番号、分類、プラン ID、プ
ラン、部屋種類、部屋名前、施設担当者からの回答本文のとおりである。また、
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3,202,117 というレコード数は Excel で読み込むことのできるレコード数である 1,048,576
を大きく超えており、容易に処理・分析することはできなかった。このため分析に必要な
データのみを適切に選定するためにデータの再構成を行った。なお提供されたデータに
2007 年と 2008 年のデータが存在しなかったため、2005 年から 2015 年の 9 年間のデータ
を対象にした。 
宿泊施設の属性を利用した苦情の分析では、全国 127,710 件の宿泊施設の中からレビュ
ー数の多い 20 施設を選出した。また、個々の宿泊施設のデータに新たな外部変数をその
宿泊施設の属性として定義し追加した。新たに定義した宿泊施設の属性としての外部変数
は、「和風・洋風」、「チェーン・ 独立系」、「喫煙・禁煙」、「月」、「季節」、
「年」の 6 つである。 
「和風・洋風」の属性は、その宿泊施設の外装や内装が和風か洋風のどちらに近いかを
表し、「チェーン・独立系」の属性は、その宿泊施設の系列店の有無を表す。「喫煙・禁
煙」の属性は、その宿泊施設の部屋が喫煙可能の部屋か禁煙部屋かを表し、「月」と
「年」の属性は、レビューの投稿日時に依存し、「季節」の属性は、投稿されたレビュー
の月を気象学的季節区分に当てはめた尺度である。 
このように、20 の宿泊施設に対象を絞りかつ 6 つの属性を定義、追加することで分析
対象データの絞り込みを行い、16,866 レコード、16 フィールドにデータを再構成した。
しかしながら、「苦情」カテゴリのユーザレビューは 1,520 件と僅少であり、「感想・情
報」カテゴリのレビュー中に明らかに苦情を表す内容が混在することが明らかになった。
このため、苦情の内容を含む全てのレビューを対象に、分析に必要なレビュー数を増やす
ことを目的にベイズ分類器を利用した。 
ベイズ分類では「感想・情報」、「苦情」カテゴリの任意の 400 件のレビューから人手
による教師データの作成と学習モデルの生成を行った。次に生成した学習モデルを用いて
「感想・情報」、「苦情」カテゴリの全データを学習し分類を行った。本研究では便宜上
その分類結果を「満足」、「不満足」と呼ぶ。なお、ベイズ分類における事前確率の設定
はすべて等確率とするナイーブベイズ分類器を用いることとした。 
以上のように「不満足」のレビューを分析対象データとして再設定した結果、「苦情」
カテゴリの件数は 16,866 件中 5,311 件と約 3.5 倍に増えた。この結果からナイーブベイズ
分類は「感想・情報」カテゴリ中に存在する明らかに苦情を表す内容のレビューの抽出に
成功し、分析対象レビューの件数増加に貢献した。 
一方、宿泊施設の苦情の地域差分析では、全国の地域を 8 つの地方区分単位で扱い、全
国 127,710 件の宿泊施設の中から関東地方・近畿地方は各 8 件、中部地方は 9 件、その他
の各地方は 5 件のレビュー数の多い施設を選出し合計 50 の施設を分析対象に設定した。
また、宿泊施設の属性を利用した苦情分析と同様の外部変数を個々の宿泊施設のデータに
追加した。このように、50 の宿泊施設に対象を絞りかつ宿泊施設の属性を利用した苦情
分析と同様の外部変数を追加することで分析対象データの絞り込みを行い、36,306 レコー
ド、16 フィールドにデータを再構成した。同様にナイーブベイズ分類を試みた結果、
「苦情」カテゴリの件数は 36,306 件中 2,788 件しか存在しなかったが「不満足」カテゴリ
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の件数は 36,306 件中 14,096 件と約 5 倍に増えた。ナイーブベイズ分類器を用いることで
苦情を表す内容を持つレビューを抽出し、苦情内容の統計的分析に耐えうる量のレビュー
データ数を得ることができた。 
 
3. 宿泊施設の属性を利用した苦情の特徴分析 
 
ここでは、宿泊施設の属性を利用した苦情の特徴を分析する。宿泊施設の持つ属性とし
ての外部変数 6 つ定義し、各々の属性を用いた分析・分析対象とする年を絞った分析・属
性の組合せによる分析を行うが、すべての分析結果を説明することは困難であるため、こ
こでは「チェーン・独立系」の違いによる全ての年での不満の特徴分析をひとつ取り上げ
て分析から明らかになった結果を説明し考察を行う。 
コレスポンデンス分析の結果を図 1 に示し、分割表による独立性の検定の結果を表 1 に
示す。抽出語のみのコレスポンデンス分析とは見方が異なり、図 1 の正方形の記号が宿泊
施設の属性（外部変数）を表し、円の記号がコーディング・ルールで作成したコードであ
る。これらの配置を見ることで属性とコード間の関係がわかる。 
図 1 より、独立系の方がチェーンよりも食事に対する不満が多く、チェーンの方が独立
系よりも設備に対する不満が多い。チェーンの方が比較的、清掃、部屋に対する不満が多
く、原点に近いことから独立系とチェーンでスタッフ、風呂に対する不満は共通している
ことが明らかである。表 1 より、有意水準 1％で統計的に差が認められたコードは部屋、
食事、設備、清掃に対する不満であり、不満の割合は 食事＞清掃＞部屋＞設備 の順に高
かった。この分割表による独立性の検定における帰無仮説 H0と対立仮説 H1はそれぞれ、 
帰無仮説 H0：チェーン・独立系で宿泊施設間の不満に差がない。 
対立仮説 H1：チェーン・独立系で宿泊施設間の不満に差がある。 
であるが、チェーンと独立系の不満の分析を行った結果、帰無仮説 H0 は棄却され、対立
仮説 H1 が採択された。つまり、「チェーン・独立系で宿泊施設間の不満に差がある」と
言うことができた。また、食事に対する不満の割合が最も高く、重要な課題であると考え
られる。また、チェーンよりも独立系の方が食事に対する不満が相対的に多く、独立系よ
りもチェーンの方が部屋、設備、清掃に対する不満が相対的に多いという特徴が見られ、
スタッフ、風呂に対する不満は統計的に有意ではないが割合が大きいことがわかる。 
以上のような結果に対する考察を展開すると以下のようになる。旅館やリゾートホテル
などが含まれる独立系の宿泊施設の宿泊客の目的のひとつに、その施設のサービスを楽し
むということがあげられ、特に食事に対する期待は大きいと考えられる。各宿泊施設はこ
うした宿泊客の期待に必ずしも応えられていないことがあるため食事に対する不満が多い
要因ではないかと考えられる。単なる朝食とリゾートホテルの豪華な食事を同列に扱った
ときに、食事に関する不満が全体に対して占める割合が高いとも言うことができる。また、
ビジネスホテルなどが含まれるチェーンの宿泊施設の宿泊客の目的に、部屋に滞在して仕
事をする、ゆっくりと睡眠をとることがあげられるため、設備に対する不満が多いのでは
ないかと考えられる。また、チェーンは独立系よりも食事を除く宿泊環境という面で劣る 
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表 1 「チェーン・独立系」の分割表による独立性の検定（全ての年） 
 
とも考えられる。さらに、ビジネスホテルなどを含むチェーンの施設では、宿泊目的に食
事をあげる利用客は少ないと考えられるため、チェーンの施設に対して食事面はあまり期
待されておらず最低限の食事さえあれば良いと考える人が多いと考えられる。したがって、
チェーンの施設の方が部屋、設備、清掃に対する不満が独立系よりも多いことは宿泊施設
の利用目的や滞在目的から考えると当然のことである。 
以上のように、2 章に説明したようなデータの再構成を行い、外部変数やコーディン
グ・ルールを利用したテキストマイニングをいくつか行った結果、旅館などの和風で独立
系の宿泊施設は食事に対する不満が多いことが明らかになった。一方、ビジネスホテルな
どの洋風でチェーンの宿泊施設では部屋、設備、清掃に対する不満が多いことが分かった。
また、全体的に食事に対する不満は年々増加しており、部屋に対する不満は年々減少して
いることが指摘された。 
 
 
図 1 「チェーン・独立系」のコレスポンデンス分析（全ての年） 
*スタッフ *風呂 *部屋 *食事 *設備 *清掃 ケース数
チェーン 1325(8.17%) 1253(7.72%) 654(4.03%) 1579(9.73%) 701(4.32%) 855(5.27%) 16226
独立系 1349(8.19%) 1214(7.37%) 551(3.34%) 2046(12.42%) 481(2.92%) 754(4.58%) 16473
合計 2674(8.18%) 2467(7.54%) 1205(3.69%) 3625(11.09%) 1182(3.61%) 1609(4.92%) 32699
χ2値 0.003 1.406 10.636** 59.692** 45.603** 8.223**  
KGPS Review No.26 March 2019 
20 
 
4. 宿泊施設における苦情の地域差分析 
 
ここでは、宿泊施設における苦情の地域差から特徴を分析する。八地方区分に従ったと
き、近畿地方と関東地方を都市圏と、その他の 6 地方を地方と定義し、都市圏と地方間の
苦情内容の比較による分析や、第 3 章で利用した宿泊施設の持つ属性を考慮した都市圏と
地方間の苦情内容の比較による分析を行うが、すべての分析結果を説明することは困難で
あるため、ここでは都市圏と東北地方、すなわち「関東地方・近畿地方・東北地方」の違
いによる、宿泊施設の持つ属性を考慮しない不満の特徴分析をひとつ取り上げることで分
析から明らかになった結果を説明し考察を行う。 
都市圏と東北地方の比較としてのコレスポンデンス分析の結果を図 2 に示し、分割表に
よる独立性の検定の結果を表 2 に示す。図 2 より、東北地方と都市圏で食事、設備、部屋、
清掃に対する不満は共通している。また、東北地方よりも関東地方の方が風呂に対する不
満は多く、近畿地方の方がスタッフに対する不満が多いことがわかる。表 2 より、有意水
準 1％で統計的に差が認められたコードはスタッフ、風呂、部屋、食事、清掃に対する不
満であり、不満の割合は 食事＞スタッフ＞風呂＞清掃＞部屋 の順に高い。この分割表に
よる独立性の検定における帰無仮説 H0と対立仮説 H1はそれぞれ、 
帰無仮説 H0：都市圏の宿泊施設と東北地方の宿泊施設との間で不満内容に差がない。 
対立仮説H1：都市圏の宿泊施設と東北地方の宿泊施設との間で不満内容に差がある。 
であるが、都市圏の宿泊施設と東北地方の宿泊施設との間の不満内容を分析した結果、帰
無仮説 H0 は棄却され、対立仮説 H1 が採択された。つまり、「都市圏の宿泊施設と東北地
方の宿泊施設との間で不満内容に差がある」と言うことができた。東北地方は都市圏より
もスタッフ、清掃に対する不満が少なく、部屋に対する不満が多かった。また、風呂、食
事に対する不満は近畿地方よりは多く、関東地方よりは少ないことが分かった。 
以上のような結果に対する考察を展開すると以下のようになる。東北地方の宿泊施設
はスタッフによる清掃や客への配慮がうかがえるが、部屋に対する不満が多い。これは東
北地方の観光客数が全国平均を大幅に下回っている[6]ため十分な収益を見込めず、部屋
を古い状態のまま置いておかざるを得ない状況があるからである可能性があるが、その審
議にはもっと詳細についての調査が必要である。また、食事に対する不満も関東地方と同
程度の割合で存在する理由は不明確であるが、少なくとも都市圏の食事に対する不満の原
因のひとつと考えられる「物価が高いため、安い食事は質が低い」という関係は東北地方
では通用しないと考えられるためそれとは別の要因が存在すると考えられる。 
以上のように、第 2 章にて説明したようなデータの再構成を行い、外部変数やコーディ
ング・ルールを利用して、都市圏間の比較と都市圏と地方間の比較の 2 パターンの切り
口から苦情の地域差について分析した結果、以下のことがわかった。すなわち、近畿地方
と関東地方で峻別した都市圏間の比較による分析では、近畿地方はスタッフに対する不満
が多く、特にリゾートホテルなどの洋風で独立系の宿泊施設で多いことが明らかになっ 
NARIKAWA: An Analysis of Complaints in Accommodation Review Data of Rakuten, Inc.  
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表 2 分割表による独立性の検定（都市圏と東北地方の比較） 
 
た。これに対して、関東地方は食事や設備に対する不満が多く、食事に対する不満はチェ
ーン・独立系問わず和風の宿泊施設で、設備に対する不満はビジネスホテルなどの洋風で
チェーンの宿泊施設で多いことが分かった。また、夏や秋に苦情は書き込まれやすいとい
うことも明らかになった。また、近都市圏と地方間で峻別した比較による分析では、都市
圏と北海道地方の比較において、北海道地方では都市圏よりも風呂や食事に対する不満が
多く、特に風呂に対する不満は和風で独立系の宿泊施設に、食事に対する不満は和風でチ
ェーンの宿泊施設に多いことが分かった。都市圏と東北地方の比較においては、東北地方
では都市圏よりも部屋に対する不満が多く、特に洋風で独立系の宿泊施設に多いことが明
らかになった。都市圏と中部地方の比較では、中部地方では都市圏よりも部屋、設備に対
する不満が多く、特に部屋に対する不満は洋風でチェーンの宿泊施設に、設備に対する不
満も洋風でチェーンの宿泊施設に多いことが分かった。都市圏と中国地方の比較におい
て、中国地方では都市圏よりも部屋、設備、清掃に対する不満が多く、特に部屋に対する
図 2 コレスポンデンス分析（都市圏と東北地方の比較） 
*スタッフ *風呂 *部屋 *食事 *設備 *清掃 ケース数
関東地方 1323(7.64%) 1268(7.32%) 498(2.87%) 2125(12.27%) 534(3.08%) 753(4.35%) 17322
近畿地方 1317(9.72%) 705(5.20%) 486(3.59%) 1237(9.13%) 434(3.20%) 533(3.93%) 13554
東北地方 428(7.39%) 314(5.42%) 218(3.77%) 703(12.14%) 195(3.37%) 174(3.01%) 5789
合計 3068(8.37%) 2287(6.24%) 1202(3.28%) 4065(11.09%) 1163(3.17%) 1460(3.98%) 36665
χ2値 51.376** 66.145** 17.264** 83.901** 1.216 20.557**  
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不満は和風で独立系の宿泊施設に、設備に対する不満は洋風でチェーンの宿泊施設に、清
掃に対する不満は和風で独立系の宿泊施設に多いことが明らかになった。都市圏と四国地
方との比較では、四国地方では都市圏よりも部屋、設備に対する不満が多く、特に部屋に
対する不満は洋風でチェーンの施設に、設備に対する不満は和風でチェーンの宿泊施設に
多いことが分かった。都市圏と九州地方を比較したところ、九州地方では都市圏よりも部
屋に対する不満が多く、特に洋風でチェーンの宿泊施設に多いことが分かった。また、ス
タッフに対する不満は北海道地方から近畿地方に近づくにつれて次第に増加し、近畿地方
から離れるにつれて次第に減少していく傾向があることが統計的分析により明らかになっ
た。 
 
5. 結言 
 
本研究では、苦情データを対象にコーディング機能を利用したテキストマイニングを行
うことで苦情の特徴や要因を相対的かつ時系列的に分析可能であることを示すことができ
た。その結果、ビジネスにおける改善必要項目を理解するためのメソッドを提案し、テキ
ストマイニングの利用法の拡大や確立に少なからず貢献できた。加えて、多種多様なデー
タが多量に存在すれば、本研究で用いた分析手法によってビジネスにおける有益な知見を
獲得することが可能であることを示すことができ、ビジネスにおけるテキストマイニング
の有用性を明らかにすることができた。 
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